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Funkcjonowanie systemu zarządzania jakością  
wg ISO 9001 w przedsiębiorstwie produkcyjno-usługowym 
Functioning of the quality management system according  
to ISO 9001 in the production – service enterprise  
 
 
Streszczenie: Wdrożenie systemu zarządzania jakością jest dla każdej organizacji przedsię-
wzięciem strategicznym. Normy ISO serii 9000 obejmują wszystkie wzajemne połączone dzia-
łania mające związek z wytwarzaniem produktu lub świadczeniem usługi, począwszy od bada-
nia i zidentyfikowania potrzeb, aż po stwierdzenie, czy zostały one zaspokojone. Ważnymi 
czynnikami kształtującymi optymalny poziom jakości produktów lub usług jest koordynacja  
i analiza wszystkich działań podejmowanych na rzecz jakości. W artykule przedstawiono uwa-
runkowania funkcjonowania systemu zarządzania jakością wg ISO 9001 w przedsiębiorstwie 
produkcyjno-usługowym. 
 
Abstract: Introducing the quality management system is a strategic undertaking for every orga-
nization. ISO norms of series 9000 include all mutual connected action having a connection with 
producing the product or providing the service, starting from examining and identifying needs, 
until the statement whether they stayed satisfied. A coordination and analysis of all action taken 
for the quality are important factors shaping the optimum level of the quality of products or se-
rvices. In the article conditioning functioning of the quality management system according to 





Przedsiębiorstwo produkcyjno-handlowe, w którym przeprowadzono 
badania powstało w roku 1993 na podstawie wpisu do ewidencji działalności 
gospodarczej. 
Przedsiębiorstwo prowadzi działalność w zakresie produkcji osprzętu 
do plandek i skrzyń ładunkowych samochodów dostawczych i ciężarowych.  
Wyroby wykonywane są przy zastosowaniu technologii obróbki pla-
stycznej na prasach, spawania, zgrzewania, montażu oraz w ostatnim okre-
sie – profilowania.  
System zarządzania jakością w badanym przedsiębiorstwie obejmuje 
wszystkie fazy życia wyrobu, określa strukturę organizacyjną firmy oraz 
ogólną i szczegółową odpowiedzialność za jakość. Nadaje on uprawnienia 
do wykonywania zadań, określa sposób przepływu poleceń, informacji oraz 
dokumentów. System ten funkcjonuje tak, aby był przede wszystkim efek-
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tywny, a wyroby i usługi w nim wytworzone powinny spełniać życzenia oraz 
oczekiwania klientów. System zarządzania jakością jest systemem, który 
kieruje organizacją–przedsiębiorstwem, pod kątem jakości.  
W organizacji położony jest także duży nacisk na prewencję, a nie na 
skutki braku jakości, czyli naprawy reklamacyjne, kary umowne, itd. Bardzo 
ważne jest, aby system ten umożliwiał stałą i odpowiednią kontrolę nad dzia-
łalnością firmy. 
Systemowe zarządzanie jakością wzoruje się na wymaganiach zawar-
tych w normie ISO 9001. Księga Jakości w połączeniu z Księgą Zarządzania 
Procesami opisuje i ustanawia rzeczywisty stan Systemu Zarządzania Jako-
ścią  w firmie.  
 
Funkcjonowanie systemu zarządzania jakością  
w badanym przedsiębiorstwie 
 
Księga jakości 
Księga jakości stanowi podstawę całej dokumentacji systemu jakości. 
Zawiera ona: 
 opis zakresu działalności obejmowanego przez system zarządzania 
jakością, łącznie ze szczegółami dotyczącymi dopuszczalności ja-
kichkolwiek ograniczeń zakresu, 
 udokumentowane procedury określone dla systemu zarządzania ja-
kością lub powołanie się na nie, 
 opis wzajemnych oddziaływań procesów systemu zarządzania jako-
ścią. 
Zawartość księgi jakości odnosi się od całego przedsiębiorstwa. Bardzo 
często zdarza się, że przed zawarciem kontraktu firma proszona jest o za-
prezentowanie księgi jakości, a spełnienie tej prośby często jest warunkiem 
kontynuacji rozmów. 
Księga jakości w PPH BOZAMET zawiera: 
 Politykę jakości, 
 Deklarację kierownictwa, 
 Zakres odpowiedzialności i uprawnień oraz wzajemnej zależności 
personelu, który zarządza, wykonuje, sprawdza lub analizuje prace 
wpływające na jakość, 
 Przedstawienie procesów realizowanych w organizacji oraz ich wza-
jemne zależności – charakterystykę systemu zarządzania jakością, 
 Procedury zarządzania jakością lub odwołanie do właściwych pro-
cedur rozwijających treść księgi,  
 Charakterystykę ograniczeń zakresu systemu w organizacji, 
 Opis wzajemnych oddziaływań procesów systemu zarządzania jako-
ścią, 
 Oświadczenie dotyczące przeglądu, aktualizacji, nadzorowania 
księgi jakości. 
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Wszyscy pracownicy wiedzą o istnieniu Księgi Jakości, a także mają do 




Polityka jakości jest ogółem zamierzeń i ukierunkowań organizacji doty-
czących jakości, formalnie wyrażonych przez najwyższe kierownictwo. Poli-
tyka jakości jest spójna z całościową polityką organizacji i stwarza ramy do 
ustanawiania celów dotyczących jakości. 
Polityka i cele dotyczące jakości są ustanawiane jako wytyczne do kie-
rowania organizacją. Zarówno polityka, jak i cele determinują pożądane wy-
niki i są pomocne organizacji w wykorzystaniu jej zasobów do osiągnięcia 
tych wyników. 
Polityka jakości opisuje w ogólnym zarysie sposób, w jaki przedsiębiorstwo 
zamierza spełniać wymagania odbiorców dotyczące jakości własnych wyro-
bów. 
Najwyższe kierownictwo zapewnia, że polityka jakości: 
a) jest odpowiednia do celu istnienia organizacji 
b) zawiera zobowiązanie do spełnienia wymagań i ciągłego doskonale-
nia skuteczności systemu zarządzania jakością 
c) tworzy ramy do ustanowienia i przeglądu celów dotyczących jakości 
d) jest zakomunikowana i zrozumiała w organizacji 
e) jest przeglądana pod względem jej ciągłej przydatności 
Politykę jakości w przedsiębiorstwie ustaliło najwyższe kierownictwo. 
Poprawna polityka jakości jest zgodna z celami organizacji, a także odzwier-
ciedla chęć ciągłego doskonalenia skuteczności systemu zarządzania jako-
ści. Dostarcza ona podstawy do ustanowienia celów jakościowych, jest roz-
powszechniona i zrozumiała dla pracowników, a także aktualizowana1. 
Aktualizacja jest przeprowadzana, co najmniej raz w roku i analizowana pod 
względem jej aktualności oraz ewentualnej zmiany szczegółowych celów 
firmy. Polityki jakości formułowane są przez jedną osobę w firmie, czyli przez 
Pełnomocnika Dyrektor ds. Systemu Zarządzania Jakością. 
 Polityka Jakości została opracowana i podpisana przez Dyrektora PPH 
BOZAMET jako obowiązująca w przedsiębiorstwie. 
Wszyscy pracownicy zostali zapoznani z Polityką Jakości poprzez: 
 rozpowszechnienie Polityki Jakości – wywieszenie tekstu w po-
mieszczeniach biurowych i w innych miejscach pracy, 
 poinformowanie o indywidualnych zadaniach, odpowiedzialności  
i uprawnieniach pracowników przez kierowników, 
 przedstawienie przez kierownika podległym pracownikom, w jaki 
sposób Polityka Jakości przekłada się na ich pracę. 
System Zarządzania Jakością obejmuje projektowanie i wytwarzanie 
wyrobów/usług oraz handel następującymi wyrobami: 
 Okucia i materiały do wyrobu plandek  
                                                     
1 P. Rogala, T. Brzozowski, Systemy zarządzania jakością i środowiskiem, Wydawnictwo Aka-
demii Ekonomicznej we Wrocławiu, Wrocław 2003, s. 39. 
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 Osprzęt do burt i plandek 
 Narzędzia do montażu okuć  
 Słupki burtowe  
 Dachy przesuwne  
 Kosze na palety Inne wyroby z metali i tworzyw sztucznych (głównie 
do pojazdów użytkowych) 
Osobą bezpośrednio odpowiedzialną za opracowanie, wdrożenie i ad-
ministrowanie Systemu Zarządzania Jakością jest Pełnomocnik Dyrektora 
ds. Systemu Zarządzania Jakością. Pełnomocnik Dyrektora ds. Systemu Za-
rządzania Jakością powołany został Zarządzeniem Wewnętrznym wydanym 
przez Dyrektora. Pełnomocnik ds. SZJ został przeszkolony przez niezależną 
jednostkę zewnętrzną, a jego kwalifikacje zostały potwierdzone świadec-
twem. 
Pełnomocnik ds. SZJ jest uprawniony do kontaktów z Klientem we-
wnętrznym oraz zewnętrznym, w tym z jednostkami certyfikującymi i nadzo-
rującymi System Zarządzania Jakością. 
Podstawowym zadaniem pełnomocnika jakości jest nadzorowanie, ko-
ordynacja i organizowanie działań zmierzających do wprowadzenia w przed-
siębiorstwie systemu jakości, a następnie czuwanie nad jego funkcjonowa-
niem i doskonaleniem. Pełnomocnik ds. jakości jest autorytetem w firmie, 
jest to osoba posiadająca umiejętności i talent organizacyjny, zasoby, 
wsparcie organizacyjne administracji oraz czas, aby zajmować się dokładnie 
powierzonym mu projektem. Organizacja natomiast powinna zapewnić mu 
ze swojej strony dostęp do potrzebnych opracowań (szczególnie norm ISO 
9000). Wszystkie polskie normy dostępne są w Polskim Komitecie Normali-
zacji w Warszawie, jak również w filiach Ośrodka Informacji i Dokumentacji 
Biura PKN2. Pomocą w działalności pełnomocnika i jego zespołu są konsul-
tanci z zewnątrz. 
Najwyższe kierownictwo Przedsiębiorstwa Produkcyjno-Handlowego 
„BOZAMET” zgodnie z wymaganiami normy zobowiązane jest do: 
 Określenia oraz udokumentowania polityki w zakresie jakości, która 
obejmuje cele  i zobowiązania dotyczące jakości. Ważne jest, aby 
polityka ta była powiązana z celami organizacji oraz oczekiwaniami  
i potrzebami klientów. 
 Zapewnienia wdrożenia i zrozumienia polityki na wszystkich szcze-
blach. 
 Określenia oraz udokumentowania odpowiedzialności, uprawnień  
i wzajemnych powiązań wszystkich uczestników organizacji od naj-
niższego do najwyższego szczebla. 
 Inicjowania działania, które mają zapobiegać wystąpieniu niezgod-
ności wyrobu, procesu i systemu jakości z wymaganiami. 
 Identyfikować wszystkie problemy, które dotyczą wyrobu, procesu  
i systemu jakości,  a także je dokumentować. 
                                                     
2 P. Rogala, T. Brzozowski, System zarządzania … op. cit., s. 47. 
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 We współpracy z personelem dostarczać rozwiązania i weryfikować 
wdrożenie tych rozwiązań. 
 Wyznaczyć przedstawiciela kierownictwa, która będzie odpowie-
dzialna za ustanowienie sytemu jakości, wdrożenie i utrzymywanie 
zgodnie z normą. 
 Dokonywać przeglądu systemu jakości. 
Konsekwentne stosowanie opracowanych procesów przez wszystkich 
pracowników sprawia, że działania są planowane i nadzorowane, co pozwa-
la spełniać wymagania Klienta. 
Pracownicy zobowiązani są dołożyć wszelkich starań, aby poprzez 
przestrzeganie przyjętego systemu zarządzania w organizacji utrzymywać  
i rozwijać System Zarządzania Jakością. 
Ze swej strony Kierownictwo nadzoruje funkcjonowanie wdrożonego 
Systemu Zarządzania Jakością poprzez dokonywanie jego ocen i podejmo-
wanie efektywnych działań o charakterze korygującym i zapobiegawczym. 
W PPH BOZAMET Dyrektor jest organem zarządzającym i wykonaw-
czym PPH BOZAMET, określającym podstawowe kierunki jej pracy, rozpa-
trującym zasadnicze zagadnienia z zakresu działalności firmy. 
Dyrektor odpowiada za: 
 ustanowienie i wdrożenie Polityki Jakości, 
 propagowanie programu zapewnienia jakości na wszystkich szcze-
blach PPH BOZAMET, 
 zapewnienie warunków umożliwiających zrealizowanie tego programu, 
 wprowadzenie i utrzymywanie warunków zachęcających do komplek-
sowego wdrażania ulepszeń dotyczących produktywności i jakości, 
 ustalenie i egzekwowanie uprawnień i odpowiedzialności za utrzymy-
wanie i doskonalenie jakości na wszystkich poziomach zarządzania, 
 powołanie osoby odpowiedzialnej za opracowanie i wdrożenie do-
kumentacji Systemu Zarządzania Jakością. 
Pełnomocnik ds. SZJ odpowiada za: 
 opracowanie, wdrażanie i stałe utrzymywanie Systemu Zarządzania 
Jakością zgodnego z wymaganiami normy ISO 9001, 
 pełne i systematyczne przeprowadzanie analiz funkcjonowania sys-
temu i informowanie Kierownictwa o jej wynikach, 
 efektywne przeprowadzanie wewnętrznych analiz jakości, 
 przygotowanie i organizowanie przeglądów systemu jakości przez 
Kierownictwo, 
 planowanie i organizacja auditów wewnętrznych, 
 analizę wyników auditów wewnętrznych, podejmowanie inicjatywy  
o wprowadzeniu działań korygujących i zapobiegawczych, 
 skuteczność analiz i efektywność podjętych działań korygujących  
i zapobiegawczych, 
 nadzorowanie aktualności obowiązującej dokumentacji Systemu Za-
rządzania Jakością i jej kompletności w nadzorowanym dziale, 
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 nadzór nad prowadzeniem zapisów dotyczących jakości prowadzo-
nymi przez Kierowników procesów,  
 analiza informacji zbieranych od Klientów, przekazywanie raportów 
do Kierowników procesów oraz do najwyższego Kierownictwa. 
Kierownicy procesów są odpowiedzialni za: 
 wdrożenie procedur przewidzianych w procesach (komórkach orga-
nizacyjnych), 
 nadzorowanie podległych sobie procesów i realizację określonych 
dla nich celów, 
 przestrzeganie postanowień obowiązujących w procesach (komór-
kach organizacyjnych), 
 zapewnienie możliwości spełniania zadań przez audytorów ze-
wnętrznych i wewnętrznych oraz współuczestniczenie w tych audi-
tach, 
 wnioskowanie i/lub prowadzenie działań korygujących lub zapobie-
gawczych, w przypadku stwierdzenia rzeczywistych lub potencjal-
nych niezgodności w procesie, 
 inicjowanie opracowywania nowych procedur Systemu Zarządzania 
Jakością, które będą normować działania dotychczas pominięte, 
 nadzór nad zapisami jakości wykonywanymi przez podległych pra-
cowników i przechowywanie ich zgodnie z ustaleniami, 
 nadzór nad posiadaną dokumentacją Systemu Zarządzania Jako-
ścią, 
 szkolenie podległych pracowników w zakresie procedur Systemu Za-
rządzania Jakością, 
 kontrolowanie aktualności dokumentów potwierdzających kwalifika-
cje pracowników, 
 zgłaszanie potrzeb szkoleniowych, 
 szkolenie stanowiskowe nowoprzyjętych pracowników, 
 szkolenie personelu w danym dziale w zakresie Systemu Zarządza-
nia Jakością, w tym normującej go dokumentacji,  
 prowadzenie, gromadzenie i przechowywanie zapisów jakości, 
 bieżąca aktualizacja obowiązujących przepisów prawnych i przeka-
zywanie informacji o zmianie tych przepisów podległych im pracow-
nikom, 
 zapewnienie dostępu do aktualnych przepisów prawnych stosowa-
nych w procesach oraz przestrzeganie ich postanowień. 
 
Audytorzy wewnętrzni są odpowiedzialni za: 
 prowadzenie audytów wewnętrznych, 
 odpowiednie dokumentowanie audytów (lista pytań audytowych i ra-
porty). 
Dla wszystkich pracowników PPH BOZAMET zakres odpowiedzialności 
i uprawnień został określony dla poszczególnych stanowisk pracy oraz za-
komunikowany pracownikom zgodnie z faktycznie wykonywanymi pracami. 
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Zakres odpowiedzialności i uprawnień pracowników PPH BOZAMET 
wynika z Kart Funkcyjnych, procedur, oraz specyfiki realizowanych zleceń  
(w czasie, których możliwe jest określenie uprawnień i odpowiedzialności) 
poprzez przekazanie pracownikowi ustnego upoważnienia przez przełożo-
nego. 
 
Orientacja na Klienta 
Wiadomo jest, iż klient jest najistotniejszym elementem funkcjonowania 
każdej organizacji. Od klienta uzależniona jest pozycja firmy na rynku. Dla-
tego bardzo ważne jest, aby uczestnicy organizacji zrozumieli i poznali 
oczekiwania klientów, a ich działalność powinna być w stu procentach pod-
porządkowana właśnie jemu. 
Obecnie na drodze do sukcesu firmy na pierwszym miejscu stawiany 
jest klient. Aby utrzymać pozycję na rynku należy zrobić wszystko, aby klient 
był zadowolony z dostarczanych dóbr i usług, miał zaufanie, a co najważ-
niejsze, aby nakłaniał jeszcze innych klientów na zakup właśnie tych a nie 
innych dóbr i usług. 
Klient jest nie tylko tą osobą, która zgłasza potrzeby, płaci za ich reali-
zację, ale również tą, która ocenia wyroby i usługi a następnie wyraża swoją 
opinię, która jako informacja trafia z powrotem do organizacji. Klient jest, 
więc nikim innym, jak tylko początkiem i końcem procesów w organizacji. 
W systemie zarządzania przez jakość domeną jest to, aby klient był za-
dowolony z punktu widzenia pięciu poniższych kryteriów3. Miara jakości bę-
dzie odzwierciedleniem każdego z tych elementów: specyfikacja, zgodność  
z oczekiwaniami, niezawodność, koszt (wartość) i sposób dostarczenia.  
Klient obecnie koncentruje się na jakości dóbr i usług, jakie otrzymywał 
do tego stopnia, że stała się ona główna determinantą sukcesu lub porażki 
organizacji4.  
Informację o potencjalnych wymaganiach Klientów uzyskuje Dyrektor  
i przekazuje je swoim pracownikom na spotkaniach z załogą. 
PPH BOZAMET spełnia wymagania Klientów określone w zamówie-
niu/umowie poprzez:  
 posiadanie odpowiednich zasobów finansowych i sprzętowych po-
trzebnych do wykonania zlecenia; 
 zatrudnianie pracowników o odpowiednich kwalifikacjach i doświad-
czeniu zawodowym oraz ciągłe ich szkolenie; 
 zapewnienie bieżącej informacji o przepisach prawnych i normach 
branżowych obowiązujących w zakresie produkcji i przyjmowanych 
do realizacji zleceń. 
Wymagania określone przez Klienta w umowie oraz te, które wynikają  
z przeznaczenia wyrobu oraz obowiązujących przepisów prawnych, przeka-
zywane są przez Kierownictwo pracownikom odpowiedzialnym za realizację 
zlecenia na okresowych spotkaniach. 
 
                                                     
3 Bank J., Zarządzanie przez jakość, Gobethner & S-ka, Warszawa 1997, s. 6.  
4 Ricky W. Gryffin, Podstawy zarządzania organizacjami, PWN, Warszawa 1999, s. 615. 
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Informacja zwrotna od Klienta o spełnieniu jego wymagań pochodzi z:5 
 rozmowy przeprowadzonej z Klientem po wykonaniu zamówienia 
(jeżeli jest to uzasadnione to z rozmowy tej sporządzana jest notatka 
służbowa), 
 referencji uzyskanych od Klienta po wykonaniu większych zamówień 
 z rejestru reklamacji, 
 z ankiet przeprowadzanych przez PPH BOZAMET. 
Wnioski wypływające z analizy tych informacji mające wpływ na jakość 
produkcji oraz usług świadczonych przez firmę, przekazywane są pracowni-
kom na codziennych odprawach. 
PPH BOZAMET w sposób ciągły analizuje przyczyny stwierdzonych 
niezgodności oraz zgłoszonych reklamacji, które są zapisywane w odpo-
wiednich rejestrach. 
Wyniki tych analiz pozwalają na wprowadzanie odpowiednich działań 
korygujących i zapobiegawczych, które skutecznie będą zapobiegać uster-
kom oraz reklamacjom, a tym samym podniosą poziom satysfakcji Klienta  
z usług wykonywanych przez firmę. 
 
Zasoby 
PPH BOZAMET posiada odpowiednie zasoby pozwalające na realiza-
cję zleceń spełniając wymagania stawiane przez Klientów.  
Są to zasoby finansowe, potrzebne do pokrywania bieżącej działalności 
PPH BOZAMET oraz zakupów materiałów niezbędnych do wykonania za-
dań, zasoby materialne w postaci odpowiedniej infrastruktury (plac, budynki, 
park maszynowy, wyposażenie techniczne) oraz zasoby personalne, tzn. 
pracowników o odpowiednich kwalifikacjach. 
PPH BOZAMET zapewnia odpowiednie środowisko pracy, które umoż-
liwia realizację zamówień zgodnie z oczekiwaniami Klienta. 
PPH BOZAMET zapewnia również zasoby (materialne i personalne) do 
utrzymywania Systemu Zarządzania Jakością oraz do jego stałego doskona-
lenia poprzez dostępność do danych umożliwiających monitorowanie osiąga-
nych celów jakości (emitowanie i utrzymywanie odpowiedniej dokumentacji). 
 
Szkolenia 
Wszyscy pracownicy PPH BOZAMET spełniają wymagania Klientów 
poprzez posiadanie odpowiednich kwalifikacji wynikających z ich wykształ-
cenia, umiejętności oraz doświadczenia zawodowego. Pracownicy są  
w sposób planowy szkoleni w zakresie wymaganych uprawnień oraz wyma-
gań BHP (obowiązkowych, wynikających z przepisów prawnych).  
Pracownicy objęci są również szkoleniami w zakresie doskonalenia wiedzy  
i umiejętności odpowiednio do aktualnych potrzeb (związanych ze zmianą 
przepisów lub wprowadzeniu nowych technologii) oraz potencjalnych wyma-
gań Klientów.  
                                                     
5 Księga jakości badanego przedsiębiorstwa,  s. 9. 
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Szkolenia te prowadzone są zgodnie z opracowaną procedurą  
„9.2 Szkolenia”, po których pracownicy oceniani są pod kątem skuteczności 
szkoleń - oba te czynniki zapewniają, że wszystkie czynności mające wpływ 
na jakość wyrobów/usług są wykonywane przez wykwalifikowany personel. 
Szkolenia mają zasadnicze znaczenie w zakresie: 
 akceptacji wdrażanego systemu zarządzania jakością przez pra-
cowników, 
 angażowanie personelu w prace związane z jego opracowywaniem, 
 tempa procesu realizacji wdrażana sytemu, 
 późniejszego rozwoju i możliwości doskonalenia Systemu Zarzą-
dzania Jakością6.  
 
Przegląd wykonywany przez Kierownictwo 
Przeglądy wykonywane przez Kierownictwo wykonywane są zgodnie  
z Planem Przeglądów, nie rzadziej niż raz w roku. Na każdym z przeglądów 
dokonywana jest ocena już podjętych działań korygujących lub zapobiegaw-
czych w odniesieniu do ich skuteczności, stan realizacji działań podjętych  
w wyniku poprzedniego przeglądu oraz analiza bieżącej sytuacji PPH BO-
ZAMET i potrzeb uruchomienia ww. działań.  
Wskaźniki określające cele poszczególnych procesów liczone są  
w okresach miesięcznych, kwartalnych, półrocznych lub rocznych, w zależ-
ności od rodzaju wskaźnika, potrzeby i możliwości jego obliczenia.  
Również w trakcie przeglądu planowane są działania, (jeżeli ma to za-
stosowanie) dotyczące doskonalenia Systemu Zarządzania Jakością.  
Pełnomocnik ds. SZJ opracowuje dla Dyrektora Raport z Przeglądu 
zawierający dane z wykonania wskaźników jakości uzyskane od Kierowni-
ków procesów oraz Plan Działań stanowiący dane wyjściowe z Przeglądu. 
 
Planowanie Systemu Zarządzania Jakością 
Po opracowaniu strategii na rok bieżący (Biznes Planu), dokonywana 
jest przez Dyrektora analiza spójności Polityki Jakości i celów tam zawartych 
z przyjętą strategią.  
W przypadku rozbieżności dokonywana jest korekta Polityki Jakości  
i w miarę potrzeb zmiana celów procesów. 
Również w wyniku okresowego Przeglądu dokonywanego przez Kie-
rownictwo, po przeanalizowaniu uzyskanych wskaźników jakości, mogą ulec 
zmianie Polityka Jakości oraz cele procesów. 
 
Komunikacja wewnętrzna 
Komunikacja wewnątrz firmy odbywa się w sposób następujący7: 
Na początku roku Dyrektor PPH BOZAMET informuje Kierowników proce-
sów o celach na rok bieżący, które są im przekazywane w Biznes Planie. 
Przekazuje im również informację o przewidywanych wymaganiach rynku 
oraz o wymaganiach Klientów.  
                                                     
6 P. Rogala, T. Brzozowski, System zarządzania …, op. cit., s. 47. 
7 Księga Jakości,  s. 11. 
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W trakcie roku komunikacja wewnątrz firmy polega na przekazywaniu 
niezbędnych informacji dotyczących funkcjonowania PPH BOZAMET oraz 
realizowanych pracach na cotygodniowych spotkaniach z Kierownikami  
i Specjalistami (narady tygodniowe), a za ich pośrednictwem, przekazaniu 
tych informacji pracownikom niższych szczebli.  
Zarządzenia Wewnętrzne i wszelkie komunikaty dla załogi wywieszane 
są na tablicy informacyjnej. 
Na Przeglądach wykonywanych przez Kierownictwo Dyrektor przekazu-
je informację na temat osiągniętych w ciągu minionego roku wyników jako-
ści, uzyskanych od Klientów referencji i opinii o firmie oraz o planowanej 
strategii na najbliższy rok. Uczestnicy przeglądu przekazują uzyskane infor-
macje reszcie załogi. 
 
Identyfikacja i identyfikowalność 
Materiały/wyroby kupowane są oznaczane przywieszką identyfikacyjną 
„Identyfikacja wyrobu” zawierającą podstawowe dane identyfikacyjne oraz 
określające jego status jakościowy. 
W trakcie procesu produkcji wyroby na poszczególnych etapach proce-
su technologicznego oznaczone są przywieszką „Przewieszka identyfikacyj-
na”, zawierającą dane identyfikujące wyrób, jego ilość, wykonawcę operacji 
oraz określenie statusu jakości. 
Obieg dokumentów w PPH BOZAMET odbywa się w sposób następu-
jący8: 
 Korespondencja przychodząca i wychodząca rejestrowana jest  
w Księdze Korespondencyjnej, a kopie pism lub w przypadku faksów 
oryginały korespondencji, przechowywane są przez osoby prowa-
dzące daną sprawę. 
 Korespondencja imienna przychodząca kierowana jest do adresata,  
a korespondencja adresowana na adres PPH BOZAMET – do Dyrek-
tora, który określa odbiorcę korespondencji i jej miejsce docelowe.  
 Korespondencja wychodząca zatwierdzana jest przez Dyrektora, 
Kierownika Wydziału lub Specjalistę albo pracownika wyznaczonego 
do prowadzenia sprawy.  
 Wszystkie umowy i zlecenia gromadzone w odpowiednio oznaczo-
nych segregatorach. 
 Wszystkie dokumenty dotyczące rozliczeń finansowo-księgowych  
i podatkowych są gromadzone w odpowiednio oznaczonych segre-
gatorach. 
 Dokumentacja Systemu Zarządzania Jakością jest odpowiednio 
oznaczona, a nadzór nad jej rozpowszechnianiem i aktualnością na-
leży do Pełnomocnika ds. SZJ, który prowadzi jej rejestr.  
 Sposób oznaczenia i miejsce przechowywania dokumentów okre-
ślony jest szczegółowo dla każdego procesu i opisany w Księdze 
Zarządzania Procesami. 
                                                     
8 Księga Jakości,  s. 11. 
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 Pierwsza emisja dokumentacji systemowej dokonywana jest na pod-
stawie Zarządzeń Wewnętrznych Dyrektora wprowadzających te do-
kumenty. 




Własność Klienta przekazana firmie BOZAMET w celu użycia, wykona-
nia usługi lub przetworzenia jest odpowiednio chroniona – podlega nadzoro-
wi poprzez oznakowanie i wpisanie do rejestru. 
W przypadku jakiegokolwiek zdarzenia powodującego zagubienie, 
zniszczenie lub zmniejszenie przydatności do zastosowania własności Klien-
ta Kierownik Sprzedaży informuje o tym Klienta i ustala z nim sposób dal-
szego postępowania.  
 
Nadzorowanie przepisów prawnych 
Nadzór nad zapewnieniem przepisów prawnych sprawuje Pełnomocnik 
ds. SZJ.Asystent Dyrektora na bieżąco śledzi zmiany w obowiązującym sys-
temie prawnym (w zakresie dotyczącym działalności PPH BOZAMET),  
a uzyskane informacje przekazuje Pełnomocnikowi ds. SZJ oraz Kierowni-
kom procesów (komórek organizacyjnych)i Specjalistom, którzy mają obo-
wiązek szczegółowego rozpoznania wymagań prawnych i dostosowania do 
nich podległych sobie obszarów. 
 
Nadzór nad dokumentacją 
Nadzór nad dokumentacją Systemu Zarządzania Jakością należy do 
Pełnomocnika do spraw Systemu Zapewnienia Jakości, który prowadzi ewi-
dencję wydanej i aktualizowanej dokumentacji, rozdzielnik jej dystrybucji 
oraz wycofywania nieaktualnych egzemplarzy.Pełnomocnik nadzoruje rów-
nież korzystanie przez pracowników z egzemplarzy normy ISO 9001 oraz 
norm wydanych przez Polski Komitet Normalizacji. 
 
Walidacja procesów produkcji i dostarczania usługi 
Procesy, których wyników nie można zweryfikować poprzez monitoro-
wanie i pomiary, czyli takie, których wady ujawniają się dopiero w trakcie 
użytkowania wyrobu lub po wykonaniu usługi, podlegają walidacji poprzez 
określenie ich zdolności do spełnienia zakładanych wyników. 
Dla procesów podlegających walidacji w PPH BOZAMET należy spawanie. 
Dla procesu spawania ustalone są: 
 Kryteria dotyczące przeglądu i zatwierdzania procesu, 
 Zatwierdzenie wyposażenia i kwalifikowanie personelu, 
 Dokumentacja technologiczna, 
 Wymagania dotyczące zapisów, 
 Czas i okres ponownej walidacji. 
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Nadzorowanie sprzętu pomiarowego 
Wyposażenie pomiarowe zapewniające możliwość wykazania zgodno-
ści wyrobu z wymaganiami Klienta jest w PPH BOZAMET odpowiednio nad-
zorowane.  
Sprzęt pomiarowy jest identyfikowalny oraz poddawany okresowemu 
wzorcowaniu i/lub legalizacji w oparciu o „Wykaz środków kontrolno- 
-pomiarowych podlegających nadzorowi metrologicznemu” 
W wyposażenie kontrolno-pomiarowe maszyn i urządzeń wydzielone są 
te, które mają wpływ na jakość procesów i/lub wyrobów i oznaczone są jako 
„MIERNIKI”. Podlegają one nadzorowi na zasadach analogicznych jak wyżej 
opisany sprzęt pomiarowy. 
 
Księga Zarządzania Procesami 
Zgodnie z przyjętą Polityką Jakości i ustalonymi celami dokonano iden-
tyfikacji wszystkich procesów mających wpływ na jakość produkowanych wy-
robów i usług wykonywanych przez PPH BOZAMET. 
Procesy te opisano w Księdze Zarządzania Procesami, poddano szczegóło-
wej analizie i ustalono: 
 schematy procesów, 
 diagramy procedur i uczestników poszczególnych działań 
 cele poszczególnych procesów 





We współczesnym świecie cechą stałą jest tylko zmienność. Aby być 
konkurencyjnym na rynku, przedsiębiorstwo musi się stale rozwijać oraz do-
pasowywać się do coraz wyższych oczekiwań obecnych oraz potencjalnych 
klientów. To właśnie zaspokajanie potrzeb klienta, często nawet wybieganie 
w przyszłość, jest czynnikiem wymagającym od podmiotów gospodarczych 
ciągłego doskonalenia. Ciągłe doskonalenie procesów produkcyjnych i nie-
produkcyjnych oraz doskonalenie wyrobów i usług oferowanych przez 
przedsiębiorstwo jest cechą dobrze zaprojektowanego i funkcjonującego 
systemu. 
 Obecnie istota systemu zarządzania jakością ma wielu przeciwników 
oraz zwolenników. Zwolennicy systemu przedstawiają ogromne korzyści 
związane z wprowadzeniem do organizacji systemu oraz o możliwościach 
działania na rynkach Unii Europejskiej. Przeciwnicy wskazują natomiast na 
dużą biurokrację. Aby system mógł doskonale funkcjonować w przedsiębior-
stwie muszą istnieć potrzeby ciągłego doskonalenia oraz musi on być głębo-
ko zakorzeniony w mentalności przedsiębiorstwa i jego pracowników. Umie-
jętność korzystania z wiedzy przez osoby, które mają wpływ na zarządzanie 
organizacją bezpośrednio wpływa na jakość produkowanych wyrobów, po-
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nieważ jak napisał P. Drucker „Nie ma przedsiębiorstw efektywnych czy nie-
efektywnych, są tylko przedsiębiorstwa lepiej czy gorzej zarządzane”9. 
Wprowadzenie w przedsiębiorstwie systemu jakości zgodnego z wyma-
ganiami norm serii ISO 9000 wiąże się ze zmianą filozofii zarządzania 
przedsiębiorstwem polegającą na podporządkowaniu wszystkich działań za-
spokojeniu wymagań klienta.  
Wraz z wprowadzeniem Systemu Zarządzania Jakością opartego na 
normie ISO 9001 uległa zmianie filozofia zarządzania przedsiębiorstwem co 
pozwoliło na: 
 poprawę wizerunku firmy, 
 obniżenie kosztów funkcjonowania firmy, 
 wzrost zaangażowania pracowników w osiąganiu priorytetów jako-
ściowych firmy, 
 ograniczenie wielkości zapasów, a w szczególności zapasów nie-
chodliwych, 
 wzrost przewagi konkurencyjnej firmy na rynku, 
 szybkie i skuteczne identyfikowanie i rozwiązywanie problemów, 
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